ClO Codex Enterprise Framework

Technology in the Digital Era

IT Impact by Business Dept.
Product & Service Management
Commercial & Relationship
Operation & Production
Communication & Marketing
Customer Service & Support
Administration & Executive Management
Finance & Accounting

Legal & Compliance

Infrastructure & Facilities

Human Resources

Information Technology

Os tipos de impactos e usos da tecnologia da informagao como alavanca de
transformacao variam de acordo com o uso por parte de cada area interna da empresa.

A tecnologia desempenha um papel crucial em todas as fungoes corporativas,
impulsionando eficiéncia, inovacao e competitividade. A categorizagao das areas das
empresas pode ser feita a partir de duas categorias principais, Areas Core (Essenciais)
e Areas Enabling (Habilitadoras).

Areas Core (Essenciais)



Product & Service Management (Gestao de Produtos e Servigos)

= Esta area utiliza a tecnologia para desenvolver e gerenciar o ciclo
de vida dos produtos e servicos, desde a concepcado até a
descontinuacao.

= Ferramentas como PLM (Product Lifecycle Management) e
analise de dados sao fundamentais para inovar e responder
rapidamente as demandas do mercado.

Commercial & Relationship (Comercial e Relacionamento)

= A tecnologia auxilia na gestao de vendas, marketing e
relacionamento com clientes.

» CRM (Customer Relationship Management) e sistemas de
automacao de marketing permitem uma abordagem mais
personalizada e eficaz, otimizando as estratégias de captacao e
retencao de clientes.

Operation & Production (Operacao e Producgao)

» Tecnologias como IoT (Internet das Coisas), automacao e sistemas
de ERP (Enterprise Resource Planning) sao essenciais para a
otimizagcao da producdo, manutencao preditiva e eficiéncia
operacional, reduzindo custos e aumentando a produtividade.

Communication & Marketing (Comunicacao e Marketing)

= O uso de plataformas digitais, analise de big data e inteligéncia
artificial permite campanhas de marketing mais direcionadas e
eficazes, além de melhorar a comunicacao interna e externa da
empresa.

Customer Service & Support (Atendimento ao Cliente e Suporte)

= A implementacao de chatbots, IA e sistemas de gestao de tickets
melhora significativamente a experiéncia do cliente,



proporcionando respostas rapidas e solugoes eficientes para os
problemas apresentados.

Areas Enabling (Habilitadoras)

Administration & Executive Management (Administracao e Gestao Executiva)

= A tecnologia apoia a tomada de decisoes estratégicas através de
ferramentas de BI (Business Intelligence), dashboards e analises
preditivas, fornecendo informacoes precisas e em tempo real para
0s executivos.

Finance & Accounting (Financas e Contabilidade)

= Sistemas ERP e software de gestao financeira permitem um
controle mais rigoroso e transparente das financas, facilitando a
conformidade com as regulamentacgoes e a analise de desempenho
financeiro.

Legal & Compliance (Juridico e Conformidade)

- Ferramentas de gestao de contratos, conformidade e risco sao
cruciais para garantir que a empresa opere dentro das leis e
regulamentos aplicaveis, minimizando riscos legais e financeiros.

Infrastructure & Facilities (Infraestrutura e Instalacoes)

= A tecnologia auxilia na gestao eficiente de ativos fisicos,
manutencao de instalacoes e otimizacao do uso do espacgo, além
de garantir a seguranca e a sustentabilidade das operacgoes.

Human Resources (Recursos Humanos)

= Sistemas de gestao de talentos, recrutamento, treinamento e
avaliacao de desempenho sao essenciais para a atracao,
desenvolvimento e retencao de talentos, promovendo um



ambiente de trabalho produtivo e engajado.

Information Technology (Tecnologia da Informacao)

= A TI é a espinha dorsal que suporta todas as outras areas,
fornecendo as ferramentas e infraestruturas necessdarias para a
operacao eficiente da empresa.

= Isso inclui desde a gestdo de redes e sistemas de seguranca até o
desenvolvimento de solucdes personalizadas que atendam as
necessidades especificas do negdcio.

Cada uma dessas areas internas da empresa utiliza a tecnologia da informacao de
maneiras especificas para maximizar seu desempenho e alcancar os objetivos
estratégicos da organizacao.

Maiores detalhes sdao providos nos contetdos complementares adicionais de cada uma
dessas areas internas das empresas, onde sao explorados os impactos especificos e as
melhores praticas de utilizagao da TI em cada contexto.

Product & Service Management

Cada um desses pontos de impacto reflete areas onde a TI pode agregar valor
significativo a gestdao de produtos e servicos de uma empresa grande, ajudando-a a
simplificar suas operacoes, inovar em seu mercado e interagir de maneira mais efetiva
com seus clientes.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional
Impacto: Alto
- Gestao de Inventario Digital: Utilizacao de sistemas de

rastreamento de inventdrio para reduzir excessos e evitar a falta
de produtos.

= Automacao de Servigos: Implementacao de sistemas que
automatizam o agendamento e a prestagao de servicos.



= Sistemas ERP Integrados: Centralizagcao de informacgoes de
produto e servigco para gestao mais eficiente.

= Andlise de Custo de Produto: Ferramentas de TI que ajudam a
otimizar o custo de producao.

= Gestao de Fornecedores: Plataformas para gerenciar relagoes e
negociacoes com fornecedores.

» Previsdo de Demanda: Uso de analise preditiva para antecipar
necessidades de producao e estoque.

» Qualidade e Conformidade: Sistemas que monitoram e garantem
os padroes de qualidade e regulatorios.

= Cadeia de Suprimentos: Tecnologia para otimizar a cadeia de
suprimentos e reduzir tempos de entrega.

= Feedback de Produto: Coleta e andlise de feedback do cliente para
melhorias continuas.

- Desenvolvimento Agil: Metodologias Adgeis apoiadas por
ferramentas digitais para acelerar o desenvolvimento de produtos
e Servicos.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Médio

= Personalizacao de Produtos: Sistemas que permitem a
customizagao de produtos conforme preferéncias do cliente.

= Inovagao em Servigos: Desenvolvimento de novos servigos
baseados em insights tecnoldgicos.

» Prototipagem Virtual: Uso de simulacoes e realidade aumentada
para prototipagem rapida.

= Lancamento de Produtos: Plataformas de gestao de langcamento
para entrar rapidamente no mercado.

 Eco inovagao: Desenvolvimento de produtos sustentaveis



utilizando analise de ciclo de vida.

= Pesquisa e Desenvolvimento: Big Data e [A para impulsionar
pesquisa e inovacao de produtos.

= Colaboracao em Rede: Redes colaborativas com parceiros para co-
inovacao.

= Inteligéncia Competitiva: Ferramentas de analise de mercado
para posicionar produtos estrategicamente.

= Patentes e Propriedade Intelectual: Sistemas de gestao de PI para
proteger inovacoes.

= Modelos de Negdcios Digitais: Exploragao de modelos de negdcios
digitais, como assinaturas e freemium.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Médio

= Portais do Cliente: Plataformas online onde clientes podem
gerenciar suas compras € Servicos.

= Suporte Pds-Venda: Sistemas automatizados de suporte pds-venda
e gestao de garantias.

= Customizagao de Experiéncia: Uso de dados do cliente para
oferecer experiéncias personalizadas.

= Comunidades de Usudarios: Féruns e comunidades online para
engajamento do cliente.

= Programas de Fidelidade: Sistemas de recompensa e fidelidade
baseados em TI.

= Atendimento Omnichannel: Integracao de canais de comunicacao
para uma experiéncia unificada.

= Analytics de Cliente: Andlise de dados para compreender
comportamento e necessidades do cliente.

= Gestao de Feedback: Ferramentas para captar e agir sobre o



feedback do cliente em tempo real.

= Educacao do Cliente: Materiais educativos e tutoriais online para
melhor utilizacao dos produtos.

» Marketing Direcionado: Campanhas de marketing baseadas em
andlise de dados do cliente.

Commercial & Relationship

Em cada uma dessas categorias, a TI oferece oportunidades para as empresas grandes
melhorarem suas operacoes, se diferenciarem da concorréncia e aprimorarem o
relacionamento com os clientes.

A adogao dessas tecnologias pode ter um impacto significativo na forma como as
empresas gerenciam seus relacionamentos comerciais e mantém sua competitividade
no mercado.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= CRM Integrado: Implementacao de sistemas de CRM que
centralizam informacoes dos clientes para toda a equipe
comercial.

= Andlise de Vendas: Ferramentas de analise de vendas que
oferecem insights sobre desempenho e oportunidades.

= Automatizacao do Funil de Vendas: Uso de software para
automatizar etapas do funil de vendas, da prospecc¢ao ao
fechamento.

= E-commerce B2B: Plataformas de comércio eletronico especificas
para negocios B2B que simplificam o processo de pedido e
compra.

= Gestao de Contratos: Sistemas digitais para gerenciamento de
contratos que reduzem a burocracia e aceleram a celebracao de



acordos.

= Treinamento de Vendas: Plataformas de e-learning que
padronizam e escalonam o treinamento de equipes comerciais.

= Otimizacao de Precgos: Uso de softwares de precificacao dinamica
baseados em algoritmos e demanda do mercado.

= Inteligéncia Competitiva: Ferramentas para monitorar a atividade
dos concorrentes e ajustar estratégias comerciais rapidamente.

» Gerenciamento de Canais: Sistemas para gerenciar
eficientemente diversos canais de vendas e distribuicao.

= Previsdao de Tendéncias de Mercado: Uso de big data para
antecipar mudancgas no mercado e adaptar estratégias comerciais.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado
Impacto: Médio

= Plataformas de Engajamento: Criacao de plataformas digitais que
engajam os clientes e oferecem uma experiéncia diferenciada.

» Programas de Parcerias: Desenvolvimento de programas de
parceria que inovam na forma como a empresa se relaciona com
seus aliados comerciais.

= Solugoes Customizadas: Oferta de produtos ou servigos
personalizados através de sistemas configuraveis.

= Lancamentos Interativos: Lancamentos de produtos que utilizam
tecnologias interativas para capturar o interesse do mercado.

» Vendas Consultivas Digitais: Uso de ferramentas digitais para
enriquecer a abordagem de vendas consultivas.

- Realidade Aumentada em Vendas: Implementacao de AR para
demonstracgoes de produto.

= Analytics Avancado para Segmentagao: Utilizacao de analises
avancadas para criar segmentacoes de mercado altamente



especificas.

= Sistemas de Recomendacgao: Uso de algoritmos para recomendar
produtos ou servigos aos clientes.

= Vendas Sociais: Integracao das atividades de venda com redes
sociais e plataformas de conteudo.

= Marketplaces Verticais: Criacao de marketplaces especializados
que atendem nichos de mercado especificos.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Alto

= Portais do Cliente: Desenvolvimento de portais de cliente que
oferecem autoatendimento e gerenciamento de conta.

= Comunicacao Multicanal: Integracao de diversos canais de
comunicagao para oferecer um atendimento ao cliente
consistente.

= Feedback em Tempo Real: Implementacao de sistemas para
coletar e agir sobre o feedback do cliente instantaneamente.

= Suporte Proativo: Uso de andlise preditiva para oferecer suporte
proativo aos clientes.

» Programas de Lealdade Avancados: Programas de fidelidade que
utilizam dados dos clientes para oferecer recompensas
personalizadas.

= Gestao de Experiéncia do Cliente: Ferramentas para monitorar e
melhorar a jornada do cliente em todos os pontos de contato.

= Eventos Virtuais e Webinars: Uso de eventos online para manter
os clientes engajados e informados.

= Personalizagcao em Escala: Customizacao de interagoes com
clientes baseada em aprendizado de maquina e IA.

» Social Listening: Monitoramento de redes sociais para entender



as necessidades e percepcoes dos clientes.

= Chatbots e Assisténcia Virtual: Implementacao de chatbots para
prover respostas rapidas e suporte eficiente.

Operation & Production

Essa analise reflete o potencial impacto da TI para uma empresa grande, destacando
como as tecnologias podem ser empregadas para simplificar e otimizar as operacgoes,
criar diferenciais competitivos inovadores e estreitar o relacionamento com os
clientes, gerando valor e crescimento sustentdvel para o negdcio.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= Gestao de Servigcos Automatizada: Sistemas que coordenam
agendamentos, alocagcao de recursos e otimizam as rotas de
Servigo.

= Plataformas de Gestao de Projetos: Ferramentas digitais para
controle de projetos, facilitando a colaboragcao e o
acompanhamento do progresso.

» Eficiéncia em Field Service: Uso de aplicativos mdveis para
gerenciar times de campo, melhorando a prestagao de servigos in
loco.

= Otimizacao de Roteiros: Software para otimizacao de rotas e
reducao de tempos de deslocamento e custos operacionais.

= Automatizacao da Documentagao de Servigos: Implementagao de
solucoes para digitalizacdo e gestdo eletronica de documentos.

= Gestao de Capacidade: Sistemas que permitem ajustar a oferta de
servigos em tempo real de acordo com a demanda.

= Monitoramento de SLA (Service Level Agreement): Ferramentas
para monitoramento e garantia dos niveis de servigo acordados



com o0s clientes.

» Business Intelligence Operacional: Analise de dados para
aperfeicoar a eficiéncia dos servigos prestados.

= Sistemas de Ticketing Eficientes: Para gestao de demandas e
incidentes de clientes.

= Automacao de Workflow: Solucoes para automatizar fluxos de
trabalho e processos internos.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado
Impacto: Médio

= Desenvolvimento de Novos Servigos: Utilizacao de TI para criar e
lancar novos servicos inovadores.

= Personalizacao de Servigos: Sistemas que permitem a
customizacao dos servigos de acordo com as preferéncias do
cliente.

» Servigcos Baseados em Dados: Oferta de servigos que utilizam o
poder dos dados para entregar valor agregado (por exemplo,
analises preditivas).

= Plataformas de Colaboracao: Incentivo a cocriacao de servigos
com clientes e parceiros.

= Inovacao em Modelos de Entrega de Servico: Revisao e renovacao
dos modelos de entrega utilizando tecnologias digitais.

= Adocéo de Metodologias Ageis: Implementacdo de metodologias
ageis para desenvolvimento e iteragao rapida de servigos.

= Experiéncias Imersivas: Uso de realidade aumentada ou virtual
para simular ou melhorar servicos.

= Servigos Sustentaveis: Desenvolvimento de servigos com foco em
sustentabilidade, apoiados por andlises de impacto ambiental.

= Inteligéncia Artificial e Machine Learning: Aplicacao de IA para



personalizar e melhorar os servicos.

= Servigos Integrados: Criacao de pacotes de servigos integrados

que oferecem solugcoes completas aos clientes.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Alto

= Portais de Clientes: Espacos online onde os clientes podem

solicitar servigos, acompanhar o andamento e prover feedback.

Comunicagao Personalizada: Ferramentas de comunicagao que
utilizam dados do cliente para personalizar interagoes e
mensagens.

Gestao de Relacionamento Omnichannel: Integracao de todos os
canais de comunicagao com o cliente para oferecer uma
experiéncia consistente e continua.

Servigo de Atendimento Virtual: Uso de chatbots e assistentes
virtuais para prover atendimento e suporte instantaneo.

Programas de Fidelidade Digitais: Programas de recompensa e
fidelidade que aproveitam plataformas digitais.

Anadlises de Sentimento e Feedback: Monitoramento e andlise das
percepcoes dos clientes para melhorar a oferta de servigos.

Treinamento e Educacao Online: Desenvolvimento de conteudo
educacional para clientes sobre o uso e beneficios dos servigos.

Gestao de Comunidades: Criacao e manutencao de comunidades
online para engajamento e suporte mutuo entre clientes.

Servicos Pos-Venda: Implementacao de servigos pos-venda que
utilizam a TI para monitorar a satisfagao e o uso dos servicos.

Eventos Virtuais de Engajamento: Realizacao de webinars,
workshops online e outros eventos para manter os clientes
engajados e informados.



Communication & Marketing

Em cada uma dessas categorias, a Tecnologia da Informacao pode ter um impacto

transformador na forma como as grandes empresas comunicam e comercializam seus
produtos. A adocgao de novas tecnologias pode melhorar significativamente a eficiéncia
operacional, ajudar a empresa a se diferenciar no mercado e fortalecer a interagao e o

relacionamento com os clientes.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Médio

» Automacao de Marketing: Softwares que automatizam campanhas

de e-mail, segmentacao de clientes e personalizacao de conteudo.

Gerenciamento de Conteudo: Sistemas de gerenciamento de
conteido (CMS) facilitam a criacao, gestdao e otimizacdao do
conteudo online.

= Analise de Dados de Campanha: Ferramentas de andlise de

marketing fornecem insights sobre o desempenho de campanhas e
ROL.

Otimizacao de Mecanismos de Busca (SEO): Plataformas que
ajudam na analise e melhoria do SEO para aumentar a visibilidade
online.

Gerenciamento de Redes Sociais: SolugcOes para gerenciar
presenca em multiplas plataformas sociais e automatizar
publicacgoes.

= Ferramentas de Design Grafico: Softwares de design auxiliam na

criagao rapida e eficiente de materiais de marketing visuais.

Publicidade Programatica: Uso de algoritmos para a compra
automatizada de andncios e otimizagao de publicidade online.

= Integracao de Ferramentas de Vendas e Marketing: Sincronizacao



entre as equipes de vendas e marketing através de plataformas
unificadas.

» Gerenciamento de Eventos Virtuais: Plataformas para hospedar

webinars e eventos virtuais, expandindo o alcance.

= Feedback e Andlise de Campanha: Coleta e andlise de feedback de

clientes sobre campanhas de marketing para ajustes rapidos.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Alto

= Campanhas Personalizadas com IA: Uso de inteligéncia artificial

para criar campanhas de marketing altamente personalizadas.

» Realidade Aumentada em Marketing: Implementacao de

experiéncias de AR em campanhas para aumentar o engajamento.

= Marketing de Influéncia Digital: Desenvolvimento de parcerias

com influenciadores digitais para atingir novos publicos.

= Marketing Interativo: Criacao de campanhas que utilizam

interatividade para aumentar a participacao do cliente.

= Storytelling com Dados: Uso de narrativas baseadas em dados

para criar histérias de marca mais convincentes.

= Campanhas de Video Dinamicas: Producao de conteudo de video

adaptavel em tempo real com base no comportamento do usuério.

= Plataformas de Fidelizacao: Desenvolvimento de sistemas de

fidelidade que incorporam gamificacao e recompensas.

= Big Data para Segmentagdao de Mercado: Analise de grandes

volumes de dados para identificar segmentos de mercado e
personalizar ofertas.

= Experiéncias Imersivas de Marca: Criagdao de experiéncias de

marca imersivas usando tecnologias digitais.

= Content Marketing Avancgado: Estratégias de contetdo apoiadas



por insights de dados para atrair e reter clientes.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Alto

= CRM e Personalizagao: Uso de sistemas CRM para entender o

histdrico do cliente e personalizar a comunicacao.

= Atendimento ao Cliente Multicanal: Integragcao de canais de

atendimento ao cliente para uma experiéncia unificada.

Marketing de Comunidade: Construcao e gestao de comunidades
online para fomentar a lealdade a marca.

Chatbots para Engajamento: Uso de chatbots para interagir com
os clientes e oferecer respostas rapidas.

Pesquisas de Satisfacdo Automatizadas: Envio automatico de
pesquisas de satisfacdao apds interagoes de servico.

Social Listening para Inteligéncia de Mercado: Monitoramento de
redes sociais para obter insights e responder as tendéncias do
consumidor.

= Apps de Engajamento do Cliente: Desenvolvimento de aplicativos

méveis para aumentar o engajamento e melhorar a experiéncia do
cliente.

Feedback em Tempo Real: Implementacao de sistemas para
coletar e responder ao feedback dos clientes em tempo real.

= Programas de Advocacia de Marca: Encorajamento e gestao de

programas de clientes que advogam pela marca.

» Segmentacao Comportamental: Uso de dados comportamentais

para segmentar clientes e prover comunicagoes direcionadas.



Customer Service & Support

Em resumo, a area de Customer Service & Support em empresas é fundamentalmente
moldada pela Tecnologia da Informacao.

Desde a melhoria da eficiéncia operacional até a inovagao no atendimento e a
intensificagao do relacionamento com o cliente, a TI desempenha um papel crucial em
elevar a qualidade e a capacidade do suporte ao cliente, o que é essencial para a
retencao e satisfacao do cliente a longo prazo.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= Sistemas de Atendimento ao Cliente Integrados: Centralizagcao de
varias funcoes de suporte em uma unica plataforma para
eficiéncia operacional.

= Automatizagcao de Respostas: Uso de respostas automatizadas
para questoes frequentes, aumentando a rapidez do atendimento.

= Self-service para Clientes: Portais de autoatendimento que
permitem aos clientes resolverem problemas sem a necessidade
de contato direto.

= Gerenciamento de Tickets: Sistemas eficientes de tickets que
organizam e priorizam solicitagoes de suporte.

= Andlise de Interacoes: Ferramentas que analisam interacodes
passadas para melhorar a eficiéncia no atendimento ao cliente.

= Monitoramento de SLA: Softwares que rastreiam o cumprimento
dos acordos de nivel de servico.

= Treinamento de Suporte: Plataformas EAD para treinamento e
atualizacao continua das equipes de atendimento.

» Otimizacao de Rotas para Suporte Técnico: Sistemas que
otimizam rotas de técnicos para chamados externos.

» Centralizacao de Informacgdes de Produto/Servigo: Repositorios
unificados de informagoes para suporte mais informado.



» Ferramentas de Feedback Operacional: Coleta e andlise de

feedback pos-atendimento para melhorias continuas.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Médio

Suporte Proativo: Implementacao de sistemas que identificam e
resolvem problemas antes que o cliente os perceba.

Realidade Aumentada para Suporte: Uso de AR para guiar os
clientes em reparos ou manutencao.

Servigos de Atendimento Personalizados: Criacao de pacotes de
suporte que atendem as necessidades especificas dos clientes.

Suporte Multilingue Automatizado: Sistemas que fornecem
suporte em varias linguas usando IA e machine learning.

= Atendimento via Canais Sociais: Expansao dos servigos para

canais de midia social preferidos pelos clientes.

= Analytics de Suporte: Uso de dados para entender padroes de

problemas e melhorar a eficiéncia do servigo.

Solucoes de Suporte Baseadas em Comunidade: Fomento de
comunidades onde os clientes podem oferecer suporte uns aos
outros.

Inteligéncia Artificial para Diagnostico: IA que auxilia na
identificagao e resolucao de problemas técnicos.

Plataformas de Gestao de Conhecimento: Desenvolvimento de
bases de conhecimento robustas para suporte e treinamento.

Chatbots Especializados: Chatbots treinados para prover suporte
especializado em produtos ou servigos especificos.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Alto



= Follow-up de Atendimento: Sistemas que garantem o
acompanhamento apds a conclusao do atendimento, aumentando
a satisfacao do cliente.

= Pesquisas de Satisfacao: Ferramentas digitais para coletar
feedback imediato apés interagoes de servico.

= Programas de Lealdade Integrados ao Suporte: Ofertas e
descontos oferecidos como parte do servigo de suporte para
reforcar a lealdade.

= Gestao Omnichannel do Relacionamento: Abordagens consistentes
de suporte ao cliente, independentemente do canal de
comunicacao utilizado.

= Personalizacao do Atendimento ao Cliente: Andlise de dados do
cliente para proporcionar um atendimento personalizado.

» Redes Sociais como Ferramentas de Suporte: Engajamento
proativo em redes sociais para prover suporte e construir
relacionamentos.

= Plataformas de Feedback em Tempo Real: Ferramentas que
permitem que os clientes fornecam feedback em tempo real
durante o atendimento.

= Métricas de Satisfacao do Cliente: Uso de métricas de satisfacao
para melhorar a qualidade do servico continuamente.

= Comunicacao Poés-Solugdao: Envio de informacoes uteis e
comunicacao depois de uma questao resolvida para confirmar a
satisfacao do cliente.

= Analise de Sentimento: Avaliacao do sentimento do cliente por
meio de tecnologias de processamento de linguagem natural para
melhor entender suas emocgoes e reacoes.



Administration & Executive Management

A area de Administration & Executive Management é critica, pois engloba a tomada de
decisoOes estratégicas e o gerenciamento geral da empresa.

A Tecnologia da Informacao, aqui, atua como uma alavanca para aumentar a

eficiéncia, prover dados para inovagao e sustentar a comunicacao estratégica com

clientes e outros stakeholders, embora o impacto direto no relacionamento com o

cliente possa nao ser tdo pronunciado quanto em outras areas operacionais.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= Sistemas de Gerenciamento de Documentos: Digitalizacao e
armazenamento seguro de documentos empresariais para acesso
e recuperacao faceis.

= Business Intelligence para Gestao Executiva: Ferramentas de BI
que fornecem insights estratégicos e auxiliam na tomada de
decisoes.

= Automatizacao de Processos Administrativos: Uso de RPA (Robotic
Process Automation) para automatizar tarefas administrativas
rotineiras.

= Sistemas de Gerenciamento de Performance: Solugcdes para
acompanhar o desempenho de equipes e projetos em tempo real.

= Planejamento de Recursos Empresariais (ERP): Integragcao de
varias fungoes de negdcios em um sistema unificado para facilitar
a gestao.

= Ferramentas de Gestao de Risco: Softwares que ajudam a
identificar, analisar e mitigar riscos operacionais e estratégicos.

= Solugoes de Conferéncia e Colaboracao: Plataformas de
comunicacao que facilitam reunides virtuais e colaboracao a
distancia.

» Otimizacao de Espaco de Trabalho: Tecnologia para gerenciar



eficientemente a ocupacao e utilizacao do espaco de escritorio.

= Compliance e Governanca: Softwares especializados para garantir
o cumprimento de regulamentos e boas praticas de governanga.

» Sistemas de Gerenciamento de Projetos: Ferramentas que
auxiliam no planejamento, execucao e acompanhamento de
projetos corporativos.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Médio

= Modelagem de Cenarios Estratégicos: Aplicativos que permitem
simular diferentes cenarios estratégicos para inovac¢ao no
mercado.

= Ferramentas de Previsao de Tendéncias de Mercado: Uso de
analise preditiva para antecipar mudancgas no mercado e adaptar
a estratégia empresarial.

= Gestao de Inovacao: Sistemas que facilitam o processo de
inovagao, da ideia a implementacao.

= Dashboard Executivo: Implementacao de dashboards
personalizaveis que fornecem visdes estratégicas do negocio em
tempo real.

= Desenvolvimento de Novos Modelos de Negdcio: Uso de
plataformas de planejamento estratégico para desenvolver e
testar novos modelos de negdcios.

= Tecnologia para Sustentabilidade: Integracao de sistemas de
gestao ambiental para promover praticas de negdcios
sustentaveis.

= Inteligéncia Artificial para Decisoes Estratégicas: Emprego de IA
para auxiliar em decisoes complexas de gestao.

= Integracao de Dados Externos: Incorporacao de grandes volumes
de dados externos para enriquecer a analise estratégica.



= Ferramentas de Gestao de Mudancas: Software para gerenciar e
facilitar processos de mudanca organizacional.

= Programas de Parcerias Estratégicas: Sistemas para gerenciar
aliancas estratégicas e parcerias com outras empresas.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Baixo

= Gestao de Relacionamento com Stakeholders: Ferramentas para
gerenciar e melhorar o relacionamento com partes interessadas,
incluindo clientes.

= Relatdrios de Responsabilidade Social: Softwares que ajudam a
compilar e divulgar relatérios de impacto social e corporativo.

» Sistemas de Feedback Estratégico: Plataformas para coletar
feedback de clientes e stakeholders que podem influenciar a
estratégia corporativa.

= Analise de Percepcao da Marca: Ferramentas para medir e
entender a percepcao da marca entre clientes e o mercado.

= Ferramentas de Engajamento do Conselho: Tecnologia para
facilitar a comunicacao e o engajamento entre a administracao e
os membros do conselho.

Finance & Accounting

Em resumo, a area de Finance & Accounting em empresas pode se beneficiar
enormemente da TI, principalmente na otimizagao de processos internos e
conformidade regulatdria, que sdao essenciais para a operagao diaria e estratégica da
empresa.

Embora o impacto direto no relacionamento com o cliente possa ser menos evidente,
as inovagoes financeiras e a transparéncia podem contribuir significativamente para a
confianca e satisfacao do cliente.



Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

Softwares de Contabilidade: Automacao das rotinas contabeis,
reduzindo erros manuais e aumentando a precisao.

Sistemas ERP Financeiros: Integracao financeira com outras
areas da empresa para um fluxo de informagoes mais rapido e
confiavel.

Processamento Automatico de Faturas: Uso de tecnologias como
OCR (Optical Character Recognition) para entrada automatica de
dados.

Gestao Eletronica de Documentos: Armazenamento e recuperagao
eficiente de documentos financeiros.

Relatorios Financeiros Dinamicos: Ferramentas de BI que
permitem a geragao de relatorios financeiros em tempo real.

Planejamento Orgamentario e Forecasting: Softwares que
auxiliam na criacao de orcamentos e na previsao de cenarios
financeiros futuros.

Conciliagdao Bancaria Automatizada: Sistemas que conciliam
transacOes bancarias automaticamente com os registros
contabeis.

» Auditoria Digital: Ferramentas que facilitam as auditorias internas

e externas, com trilhas de auditoria claras e acessiveis.

Compliance Fiscal e Tributario: Sistemas que mantém a empresa
atualizada com as ultimas regulamentacoes fiscais e tributarias.

= Andlise de Fluxo de Caixa: Ferramentas avancadas para analise e

gestao do fluxo de caixa.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Médio



= Finangcas Descentralizadas (DeFi): Exploracao de tecnologias
Blockchain para inovar em servicos financeiros.

» Pagamentos Digitais e E-wallets: Implementacao de novos
métodos de pagamento que oferecem maior conveniéncia aos
clientes.

= Crowdfunding e Plataformas de Investimento: Utilizacao de
plataformas online para financiamento coletivo de novos projetos
Ou Servigos.

= Solucoes de Crédito Inovadoras: Desenvolvimento de modelos de
scoring de crédito baseados em IA para uma avaliacao de risco
mais precisa.

= Modelos de Precos Dinamicos: Uso de algoritmos para ajustar
precos de servicos em tempo real baseado na demanda e outros
fatores.

= Transparéncia Financeira para o Cliente: Disponibilizacao de
informacoes financeiras para os clientes como forma de construir
confianga.

= Inteligéncia Artificial para Investimentos: IA para otimizar as
decisoes de investimentos e gerenciamento de portfolios.

= Andlise Predial: Ferramentas de previsao que utilizam dados
histéricos e de mercado para prever tendéncias financeiras.

= Sistemas de Incentivos Baseados em Desempenho:
Implementacdo de sistemas de recompensas e bonus vinculados a
KPIs claros e mensuraveis.

= Relatorios de Sustentabilidade: Desenvolvimento de relatérios que
destacam a saude financeira e o impacto social da empresa.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Baixo

= Portais de Cliente para Servigos Financeiros: Oferecimento de um



portal onde clientes podem gerenciar suas transagoes e obter
informagoes financeiras.

= Atendimento Personalizado em Financas: Uso de dados para
prover consultoria financeira personalizada aos clientes.

- Transparéncia em Faturamento: Sistemas que fornecem
detalhamento claro e acessivel de faturas e cobrancas.

= Ferramentas de Educacao Financeira: Desenvolvimento de
recursos educacionais para ajudar os clientes a entenderem
servigos e opgoes financeiras.

= Gestao de Subscrigoes e Pagamentos Recorrentes: Sistemas para
gerenciar assinaturas e pagamentos recorrentes de forma
eficiente e transparente para o cliente.

Legal & Compliance

Nesta area, a tecnologia de informacgao suporta principalmente os aspectos internos de
operacoes legais e compliance, ajudando a aumentar a eficiéncia e assegurar que a
empresa atenda as regulamentacoes vigentes.

Enquanto as inovag0es em servigos e a interagao com o cliente nao sao tao
impactantes quanto em outras areas, a transparéncia e a eficiéncia melhoradas podem
reforcar a confianca do cliente na empresa.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= Gerenciamento Eletronico de Documentos Legais: Sistemas que
permitem a organizacao e o rapido acesso a documentos legais e
contratos.

= Automatizacao de Fluxos de Trabalho de Compliance: Uso de
software para automatizar processos de compliance, garantindo a
aderéncia continua as leis e regulamentos.



= Analise de Risco Regulatério: Ferramentas que utilizam dados
para identificar e avaliar riscos regulatérios potenciais.

= Assinatura Eletronica e Digitalizacao de Contratos:
Implementacdao de assinaturas eletronicas para acelerar a
execucao de contratos e outros documentos legais.

» Ferramentas de Auditoria de TI: Sistemas que ajudam a realizar
auditorias internas e externas com mais eficiéncia e menos
interrupgoes operacionais.

= Monitoramento de Conformidade em Tempo Real: Solucoes que
monitoram a conformidade regulamentar em tempo real para
prevenir violacoes.

- Bibliotecas de Conteudo Legal e Regulatdrio: Repositorios
atualizados com a legislacao aplicavel e melhores praticas de
compliance.

= Formacgao Continua de Compliance: Plataformas de e-learning
para formacao continua da equipe sobre questdes legais e
regulatorias.

= Gestao de Litigios: Software especializado para gerir casos de
litigio, documentacgao associada e despesas.

= Relatdrios de Compliance: Sistemas para a criagao de relatorios
detalhados de compliance para orgaos reguladores e stakeholders
internos.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Baixo

= Inteligéncia Artificial para Previsao Legal: Utilizacao de IA para
prever desfechos legais e aconselhar estratégias proativas.

» Blockchain para Registro de Propriedade Intelectual: Uso de
Blockchain para criar um registro imutavel de propriedade
intelectual.



= Inovagoes em Servicos de Compliance: Desenvolvimento de novos
servicos de compliance que utilizam a tecnologia para oferecer
maior valor aos clientes.

- Andlise de Contratos com Machine Learning: Emprego de
algoritmos de machine learning para analise e revisao de
contratos.

» Plataformas de Gestao de Conhecimento Juridico: Criacdo de
plataformas que centralizam o conhecimento juridico e promovem
o compartilhamento de insights.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Baixo

= Portais de Cliente para Assuntos Legais: Disponibilizacao de
portais onde os clientes podem acompanhar questoes legais e o
status de compliance.

= Comunicacao de Mudancas Regulatdrias: Sistemas para informar
os clientes sobre mudancas regulatorias que podem afeta-los.

» Consultoria Legal Digital: Oferta de servigos de consultoria legal
via plataformas digitais para facilitar o acesso do cliente.

= Transparéncia e Relatorios de Compliance: Comunicacao clara e
relatorios sobre as iniciativas de compliance da empresa.

Infrastructure & Facilities

Nesta area, a Tecnologia da Informacao atua principalmente nos bastidores,
proporcionando uma base sélida para operacoes eficientes e inovadoras.

Embora o impacto direto na interacao com o cliente possa nao ser tao marcante, a
eficiéncia aprimorada e a demonstracao de compromisso com a sustentabilidade e
inovagao podem contribuir indiretamente para uma percepgao positiva por parte dos
clientes e para a melhoria da experiéncia de servigo no geral.



Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

- Gestao Inteligente de Edificios: Sistemas que controlam o
ambiente de trabalho, como iluminacao e temperatura, de forma
eficiente.

= Manutencao Predial Proativa: Uso de IoT e andlise de dados para
prever e prevenir falhas em equipamentos e infraestrutura.

= Monitoramento Remoto: Implementacao de cameras e sensores
para monitoramento remoto de instalacoes.

» Energia e Sustentabilidade: Sistemas de gestao de energia que
otimizam o uso e reduzem custos operacionais.

= Espago de Trabalho como Servigo: Ferramentas que auxiliam na
oferta de espacgos de trabalho flexiveis como um servigo.

= Gestao de Recursos Fisicos: Software para gerenciamento de
ativos fisicos, como veiculos, maquinas e equipamentos.

= Seguranca da Informagao em Infraestruturas: Protecao de redes e
sistemas que suportam infraestruturas criticas.

= Automatizacao de Servigos de Limpeza e Manutengao: Robos e
dispositivos autonomos para manutencgao e limpeza.

= Gestao de Espaco: Uso de software para otimizar o uso do espacgo
e acomodar o trabalho hibrido.

» Facilities Management Software (FMS): Plataformas integradas
para o gerenciamento de todas as operacoes de instalagoes.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado
Impacto: Médio
= Edificios Inteligentes: Utilizacdao de tecnologias de edificios

inteligentes para criar instalagdes que promovem a eficiéncia e o
bem-estar.



= Uso de Realidade Aumentada para Manutencao: Aplicacao de AR
para melhorar a eficicia das equipes de manutengao.

= Incorporacao de Espagos Verdes: Tecnologia para integrar a
natureza aos ambientes de trabalho, melhorando a
sustentabilidade e o apelo estético.

= Desenvolvimento de Centros de Inovagao: Criagao de espagos que
utilizam a TI para promover a inovagao e a colaboracao.

» Certificagcoes Ambientais: Uso da tecnologia para obter e
gerenciar certificagcoes ambientais como LEED ou BREEAM.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Baixo

= Visitas Virtuais a Instalacoes: Oferecimento de tours virtuais das
instalacoes da empresa para clientes e stakeholders.

= Comunicacao de Praticas de Sustentabilidade: Uso de plataformas
digitais para comunicar iniciativas de sustentabilidade aos
clientes.

= Centros de Experiéncia do Cliente: Utilizacao de infraestruturas
tecnoldgicas para criar centros onde os clientes podem
experimentar servicos de maneira imersiva.

Human Resources

A area de Human Resources em empresas pode se beneficiar enormemente da TI,
especialmente na otimizacao de processos internos e no engajamento e
desenvolvimento de funcionarios.

Enquanto o impacto direto na interagao com o cliente pode nao ser tao pronunciado,
uma forca de trabalho bem gerenciada, capacitada e engajada indiretamente contribui
para uma melhor experiéncia do cliente.



Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= Sistemas de Gestao de Recursos Humanos (HRMS): Softwares

integrados que gerenciam processos de RH, como recrutamento,
folha de pagamento e beneficios.

= Automacao de Processos de Recrutamento: Uso de ATS (Applicant

Tracking Systems) para automatizar a triagem e selecao de
candidatos.

= Treinamento e Desenvolvimento Online: Plataformas de e-learning

para capacitacao e desenvolvimento continuo dos funcionarios.

= Andlise de Desempenho: Ferramentas para monitorar e analisar o

desempenho dos funciondrios de forma objetiva.

= Gestao de Folha de Pagamento Digital: Sistemas automatizados

para processamento de salarios e tributos.

 Bem-Estar do Funciondrio e Programas de Engajamento:

Implantacao de plataformas digitais para promover o bem-estar e
o engajamento dos funcionarios.

= Gestdo de Beneficios: Sistemas para gerenciar e otimizar pacotes

de beneficios dos funcionarios.

» Onboarding e Offboarding Automatizados: Processos digitalizados

para integracao e desligamento de funcionarios.

= Analise de Dados de RH: Uso de big data e analytics para insights

sobre tendéncias de recursos humanos e tomada de decisao.

= Assisténcia Virtual para Consultas de RH: Chatbots e assistentes

virtuais para responder a consultas comuns de RH.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Médio

» Recrutamento Inovador: Uso de [A e machine learning para

identificar talentos e aprimorar o encaixe cultural.



= Plataformas de Trabalho Colaborativo: Implementacao de
ferramentas colaborativas que promovem novas formas de
trabalho em equipe.

= Programas de Diversidade de Ideias e Inclusao: Desenvolvimento
de programas apoiados por TI para promover diversidade de
ideias e inclusao no ambiente de trabalho.

= HR Analytics Avancado: Analise profunda dos dados de RH para
identificar padroes e prever necessidades futuras de talento.

= Gestao de Talentos por Competéncia: Sistemas que identificam e
desenvolvem competéncias-chave dos funciondrios.

= Estratégias de Employer Branding: Uso de plataformas digitais
para fortalecer a imagem da empresa como um excelente local
para trabalhar.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Baixo

= Feedback de Funcionarios sobre Servigos: Utilizacao de feedback
dos funciondrios para melhorar servicos e atendimento ao cliente.

» Formacao em Atendimento ao Cliente: Programas de treinamento
digitais focados na melhoria do atendimento ao cliente.

= Comunicacao Interna sobre Clientes: Plataformas para
compartilhar histérias de sucesso e feedback de clientes com a
equipe.

Information Technology

A area de Information Technology em empresas é vital, atuando nao apenas como
suporte operacional, mas como um motor de inovagao e eficiéncia.

O impacto da TI nesta area ¢ profundo, abrangendo desde a otimizagao da
infraestrutura até o desenvolvimento de novas solugdes tecnoldgicas que podem



transformar o negdcio e a experiéncia do cliente.

Simplificacao e Eficiéncia Operacional

Impacto: Alto

= Infraestrutura de TI como Servico (IaaS): Uso de infraestrutura

baseada em nuvem para aumentar a flexibilidade e reduzir custos
de hardware.

= Automacao de Tarefas de TI: Implementacao de automacao para

tarefas rotineiras, aumentando a eficiéncia e reduzindo erros.

= Gerenciamento Centralizado de Dados: Sistemas para centralizar

0 armazenamento e gerenciamento de dados, facilitando o acesso
e a seguranca.

Monitoramento e Analise de Redes: Ferramentas para monitorar
continuamente o desempenho e a seguranca das redes.

= Virtualizagao de Servidores e Desktops: Uso de virtualizagao para

otimizar recursos e melhorar a gestao de sistemas.

Gerenciamento de Dispositivos Mdveis: Solugdes para gerenciar
de forma segura dispositivos méveis utilizados pelos funcionarios.

Sistemas de Backup e Recuperacao de Dados: Implementacao de
solucoes robustas de backup e recuperacao para proteger dados
criticos.

= Atualizacao e Manutencao de Software: Sistemas para gerenciar

atualizacoes de software de forma eficiente e segura.

Gestao de Ativos de TI: Ferramentas para o controle efetivo dos
ativos de TI, incluindo software e hardware.

= Plataformas de Colaboracao e Comunicacao: Implementacao de

ferramentas que facilitam a comunicacao e colaboragao interna.

Diferenciacao e Inovacao junto ao Mercado

Impacto: Alto



= Desenvolvimento de Novas Solucoes de TI: Criacao de solucoes
inovadoras de TI para melhorar servicos ou criar novas ofertas.

= Blockchain para Seguranca e Transparéncia: Implementagao de
tecnologia Blockchain para melhorar a seguranca e a
transparéncia dos sistemas.

= Inteligéncia Artificial e Machine Learning: Uso de IA e ML para
analisar dados, prever tendéncias e otimizar operacoes.

» Computacao Quantica: Exploracao da computagdo quantica para
resolver problemas complexos mais rapidamente.

= Inovagao em Cloud Computing: Desenvolvimento de solucgoes
baseadas em nuvem que oferecem flexibilidade e escalabilidade.

= Seguranca Cibernética Avancada: Implementacao de tecnologias
avancadas de seguranga cibernética para proteger dados e
infraestrutura.

= [oT para Operacoes Inteligentes: Utilizacao de dispositivos IoT
para melhorar a eficiéncia operacional e coletar dados em tempo
real.

» Realidade Aumentada e Virtual: Emprego de AR e VR para
treinamento, suporte e demonstracoes de produtos ou servigos.

= Servigos de TI Baseados em Dados: Oferta de servigos de TI que
utilizam andlise de dados para personalizacao e previsao.

- Desenvolvimento Agil de Software: Adocdo de metodologias &geis
para desenvolvimento rapido e adaptavel de software.

Interacao e Relacionamento com os Clientes

Impacto: Médio

= Treinamento de Clientes em Ferramentas de TI: Oferecer
programas de treinamento para clientes sobre o uso eficaz das
ferramentas de TI.

» Treinamento de Clientes em Ferramentas de TI: Oferecer



programas de treinamento para clientes sobre o uso eficaz das
ferramentas de TI.

= Treinamento de Clientes em Ferramentas de TI: Oferecer
programas de treinamento para clientes sobre o uso eficaz das
ferramentas de TI.

= Treinamento de Clientes em Ferramentas de TI: Oferecer
programas de treinamento para clientes sobre o uso eficaz das
ferramentas de TI.

= Portais de Cliente de TI: Desenvolvimento de portais que
permitem aos clientes acessarem servigos de TI, suporte e
informacoes.

- Feedback e Melhoria Continua de TI: Coleta de feedback dos
usuarios para melhorar continuamente as ferramentas e sistemas
de TI.

= TI Orientada para o Cliente: Foco na criagao de solugoes de TI
que melhoram diretamente a experiéncia do cliente.

= Comunicagao de Melhorias de TI: Informar os clientes sobre
atualizagoes e melhorias nos sistemas de TI que beneficiam seu
Uso ou seguranca.

= Treinamento de Clientes em Ferramentas de TI: Oferecer
programas de treinamento para clientes sobre o uso eficaz das
ferramentas de TI.



